@ Synerity

ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT

Med ett supportavtal frén Synerity kan er organisation kédnna sig trygg med kontinuerligt stod i den dagliga IT-driften. Dagens anvandare staller hoga
krav pa tillgénglighet nar det géller de verktyg de anvéander, och med ett supportavtal pa plats kan du sakerstélla att dina anvandare och
administratorer far ratt hjalp vid ratt tidpunkt och till en niva som passar just din situation. Var Service Desk star beredd med erfarna supporttekniker
som skyndsamt hjalper dig med drenden som ror ditt system, exempelvis felsékning och konfigurationsfragor. Med en fast ménadsavgift kan du lita pa
att du ar i trygga hander hos oss och att du kan maximera vérdet av din |8sning. Synerity erbjuder flera olika nivaer av support, och om du har behov av
specialanpassade supportlésningar, tveka inte att prata med oss sa hittar vi en [6sning som passar just din organisation. Vara medarbetare har
méngarig erfarenhet av att leverera kundsupport av hog kvalitet.

R R

SILVER GULD
Garanterad svarstid pa drenden - 8timmar 2 timmar
Rapportering & uppfdljning av incidenter till Freshworks P& begdran Proaktivt Proaktivt
Arendeanmilan via mail, telefon och portal v v v
Radgivning gallande hjalp till sjélvhjalp v v v
Tillgang till Syneritys kunskapscenter v v
Inbjudan till Synerity VIP Webinars v v
Felsokning via videodelning v v
Hjalp med feature requests till Freshworks v v
Felsokning i er miljo v v
Grundléggande réttning av konfiguration v v
Eskalering av incidenter till Freshworks v v
Regelbundna supportrapporter v v
Rabatterat timpris for konsulttjanster v v
Avancerad réttning av konfiguration v
Snabbare responstid vid akuta incidenter v
Pris per manad for Syneritys licenskunder 0:- 5000:- 10 000:-
Pris per manad for icke licenskunder 2500:-* 7500:- 15000:
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@ Synerity

ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT

Erbjudanden for alla vara supportavtalskunder:

GARANTERAD SVARSTID PA ARENDE

Synerity Support forstar vikten att vara tillhands i tid med hogkvalitativ support och
korta svarstider. Vi forstar ocksa att vara kunder har olika behov rérande hur snabbt
de behéver fa hjélp. Av den anledningen erbjuder vi olika svarstider i vara
supportpaketeringar. Synerity support svarar under helgfria vardagar mellan kl. 08:00
och 17:00.

RAPPORTERING & UPPFOLJNING AV INCIDENTER TILL FRESHWORKS

| de situationer da ni stéter pa storre problem i era [6sningar sa kan ni med fordel
vanda er till oss pé Synerity. | en del fall behdver dven Freshworks involveras for att
|6sa buggar eller andra nagon installning i bakomliggande system. Vi sékerstaller att
detta blir utfért och haller er informerade tills problemet &r [3st. Vi tillser dven att
Freshworks far den information de behéover for att kunna l6sa problemet.

ARENDEANMALAN VIA MAIL, TELEFON OCH PORTAL

Det ska vara enkelt att nd oss pa Synerity Support. Darfér kan ni anmala drenden via
var sjalvbetjaningsportal support.synerity.se eller genom att maila
support@synerity.se nar som helst pa dygnet. Ni kan &ven ringa oss helgfria vardagar
pé 042-4003999 mellan kl. 08:00 och 17:00. Vi hjélper er d4 att registrera era drenden
4t er. Om vi kan 6ser vi drendet pa direkten, annars foljer vi upp med information,
fragor eller lsningsforslag.

RADGIVNING GALLANDE HJALP TILL SJALVHJALP

Att hitta svaret pa hur man ska béra sig at for att f4 till en viss funktion i l6sningen ni
arbetar i dr inte alltid sjalvklart. Behover ni mer kunskap om hur ni ska fa till ett visst
moment sa hjalper vi gérna till med att forklara det fér er. Utover att vi ger er
redskapen till att [6sa era utmaningar sa bidrar vi pa sd vis dven till 6kat
sjalvfortroende och kunskap i [6sningen.

Erbjudanden for alla kunder som tecknar
supportavtal Silver eller Guld:

TILLGANG TILL SYNERITYS KUNSKAPSCENTER

Vi pa Synerity arbetar med hundratals kunder och far saledes tillgang till kunskap som
i manga fall kan vara ovéarderlig fér andra kunder. Darfor erbjuder vi tillgéng till
Syneritys kunskapscenter dér vi delar med oss av véra ldrdomar, tips och tricks eller
annan viktig information for att sakerstélla att ni far ut s& mycket som mgjligt av era
|8sningar.

INBJUDAN TILL SYNERITY VIP WEBINARS

Alla kunder som tecknar supportavtal silver eller guld kommer en gang i kvartalet bli
inbjudna till Synerity VIP Webinars. Under dessa sessioner kommer Synerity att g&
igenom de senaste trenderna inom CX & EX samt en genomgéng av |8sningens road
map. Férutom detta kommer ni fa héra intressanta use cases fran uppdrag vi pa
Synerity har genomfért hos kunder. Detta fér att ni ska fa inspiration och kunna ta er
Freshworkslésning till nésta niva!

FELSOKNING VIA VIDEODELNING

En bild sager tusen ord, vad gor da en video? Det &r fa som har massor av tid att lagga
felanmélningar. Trots detta sa bestar ofta en stor del av handldggningstiden att skapa
férstaelse av ett problem eller en situation. Vi pa Synerity respekterar vara kunders tid
och erbjuder darfor alternativ till att skicka bilder eller endast kommunicera i text. De
moderna l6sningarna vi arbetar med ger oss méjligheterna att skicka en enkel lank till
Synerity’s videodelnings-program som ni klickar pa och spelar in eran skdrm for att
fénga problemet. Detta gér upplevelsen somlds och inplanerade maten eller ldnga
ledtider for att skapa forstaelse for era utmaningar kan saledes vara ett minne blott.

HJALP MED FEATURE REQUESTS TILL FRESHWORKS

Inga [6sningar ar perfekta, men med ett aktivt community som vill bidra med
forbattringsforslag sa kan l6sningarna ni arbetar med bli annu béttre. Vi vill géra era
roster horda och ge mojligheten att realisera era férvantningar. Vi erbjuder darfor att
ta emot era 6nskemal och férbattringar i losningarna och skriver ett use case till
Freshworks. Vi hiller sedan reda pé dessa och informerar er sa fort stodet har slappts.
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FELSOKNING | ER MILJO

Det finns situationer som &r extra kravande och endast kan [6sas med att felséka i
|6sningarna dar problemet uppstar. Detta ar en avvagning som vi pa Synerity gor
dagligen nér vi hjalper vara kunder med problem de upplever. Vi pa Synerity erbjuder
darfor att utfora denna felsckning for att skapa en battre forstaelse. Oavsett om
grundorsaken &r en bugg, felkonfiguration eller handhavandefel sa ldmnar vi en
lamplig rekommendation pa l6sning.

GRUNDLAGGANDE RATTNING AV KONFIGURATION

Majoriteten av de fel Synerity upptécker i samband med felsokning i kundernas
|6sningar &r av enklare natur. Ofta ar det en felkonfiguration som snabbt gér att
atgérda. | de situationer dar det tillats erbjuder sig Synerity att utféra dessa typer av
enkla och snabba rattningar av konfiguration. Vi sammanfattar dven i drendet vad vi
har gjort och varfor vi gjort det. I slutandan sa utfors felsokning och rattande av felet
parallellt och ni kan fortsatta arbeta utan stérningar.

ESKALERING AV INCIDENTER TILL FRESHWORKS

Nar ni kontaktar Synerity Support i drenden dér atgarder behdver vidtas i
bakomliggande funktion och system s& ser vi dven till att involvera Freshworks for att
|6sa eventuella problem som uppstar. | de fall dar Freshworks inte ger oss svaren vi ar
ute efter eller om svaren for att [6sa problemen drdjer s erbjuder vi vara kunder
tillgdng till en sérskild eskalationsfunktion. Denna frangar normal process och
involverar Syneritys produktagare som i sin tur kan lyfta Freshworks uppmarksamhet
pd just detta drende och fa det prioriterat.

REGELBUNDNA SUPPORTRAPPORTER

P& Synerity Support vill vi vara transparenta nar det géller hur val vi levererar var
tjanst till er som har tecknat ett supportavtal. Darfor kan ni férvanta er att fa en
sammanfattning en gang i manaden av alla drenden som vi har hanterat at er, om vi
har uppfyllt véra avtalsvillkor och hur férdelningen ser ut mellan fragor och incidenter.
Med denna information kan ni vidta riktade atgarder, till exempel vidareutbildning
eller utveckling, eller anvénda den som underlag i férhandlingarna infor nasta
licensfornyelse.

RABATTERAT TIMPRIS FOR KONSULTTJANSTER

Vid tecknande av Syneritys supportavtal Silver eller Guld ingdr dven en rabatt pd véara
ordinarie timpriser for konsulttjanster. Tecknande av supportavtal Guld ger en hégre
rabattniva.

Erbjudanden for alla kunder som tecknar
supportavtal Guld:

AVANCERAD RATTNING AV KONFIGURATION

Inget fel ar riktigt det andra likt och ibland kravs det dér lilla extra for att 6sa ett
problem. Utdver en grundlaggande rattning av konfiguration sa erbjuder sig Synerity
dven att hantera mer avancerad felrattning. Det kan handla om att analysera ett
arendeflode, en regel eller en automation dér problemet behdver reproduceras.
Synerity kommer sjélvklart géra detta pa ett sitt som inte paverkar driften av
systemet och sammanfattar i drendet vad felet berodde pa och vad som atgérdats.

SNABBARE RESPONSTID VID AKUTA INCIDENTER

Ibland uppstar tyvarr situationer som kraver att ni slapper allt ni haller pd med fér att
fokusera pd att [6sa en akut incident. Det kan till exempel vara en skenande mailloop,
en viktig rapport ni e] far ratt pa eller en verksamhetskritisk automation som slutat
fungera. Genom att teckna supportavtal guld far ni som kund tillgdng till extra snabb
hjélp i akuta situationer.

Har ni ytterligare behov? Ingen fara. Givetvis
erbjuder Synerity aven specialanpassade

avtal som stottar just er organisation. Kontakta oss
sa berattar vi mer!
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